







Komunikasi merupakan salah satu aspek penting dan sangat vital yang mendukung manusia dalam menjalankan kehidupan sehari-hari. Dalam melangsungkan kehidupannya, manusia perlu berkomunikasi dengan manusia atau individu yang lainnya. Komunikasi tidak hanya dijadikan sebagai sarana pertukaran pesan dari seorang komunikator kepada komunikan namun juga untuk saling berinteraksi dan berhubungan antara seseorang dengan orang lain. Komunikasi dapat diartikan sebagai suatu proses penyampaian informasi (pesan, ide, gagasan) dari satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya, komunikasi dilakukan secara lisan atau verbal yang dapat dimengerti oleh kedua belah pihak dan untuk memperloleh pengertian satu sama lain.
Salah satu bentuk dari komunikasi yaitu komunikasi interpersonal. Komunikasi interpersonal merupakan bentuk komunikasi yang lazim dijumpai dalam kehidupan sehari-hari antara dua orang atau lebih mencapai tujuan tertentu. Sebuah komunikasi interpersonal disebut efektif ketika pertemuan komunikasi merupakan hal yang menyenangkan bagi komunikan.
Komunikasi interpesonal sangatlah penting dalam suatu perusahaan. Semakin banyaknya berdiri perusahaan-perusahaan menimbulkan persaingan yang sangat ketat, maka setiap perusahaan perlu membuat sebuah strategi untuk mempertahankan eksistensi dan pelanggannya. Komunikasi interpersonal ini merupakan salah satu strategi yang banyak dilakukan oleh beberapa perusahaan karena banyak sekali dampak positif yang akan dirasakan. Semakin baiknya kualitas komunikasi interpersonal dalam suatu perusahaan maka akan menjadikan banyak keuntungan untuk perusahaan tersebut.
Kualitas komunikasi interpersonal yang baik dalam suatu perusahaan antara pegawai dengan pelanggan akan menimbulkan perasaan yang nyaman dan puas. Dengan demikian, kualitas komunikasi interpersonal yang baik akan berdampak pada meningkatnya kepuasan hubungan personal serta akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan.
Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai kebiasaan seorang konsumen atau pelanggan yang terbentuk melalui pembelian dan interaksi yang bisa dikatakan sering atau terus menerus dalam jangka waktu tertentu karena kepuasan yang dirasakan. Loyalitas pelanggan dapat dibentuk melalui adanya hubungan personal yang memuaskan antara pelanggan dengan pegawai perusahaan. Ketika seorang pelanggan merasa puas, maka besar kemungkinan untuk mereka kembali lagi, melakukan pembelian ulang dan juga merekomendasikan kepada teman dan kerabatnya. Loyalitas pelanggan merupakan suatu bukti bahwa mereka hanya percaya kepada perusahaan yang sudah membuat mereka puas. Hal ini terlihat dengan perilaku mereka yang tidak akan berpaling kepada pesaing lain walaupun ada penawaran produk atau jasa yang lebih.
Dipresso Coffee merupakan salah satu coffeeshop di Bandung yang berdiri sejak tahun 2015. Tujuan awal dari dibangunnya coffeeshop ini adalah sebagai workspace untuk mahasiswa-mahasiswa, maka dari itu Dipresso Coffee terletak dikawasan kampus yang cukup strategis. Walaupun coffeeshop ini merupakan kedai kopi kecil tetapi mereka mampu menyediakan berbagai macam menu-menu kopi dari berbagai daerah dan pengetahuan para pegawainya pun sangatlah luas.
Dipresso Coffee memiliki beberapa pegawai atau pelayan yang disebut dengan Barista. Barista itu sendiri merupakan sebutan untuk seseorang yang bekerja di kedai kopi sebagai pembuat kopi, pengoperasian mesin espresso dan yang lainnya sampai dengan tahap penyajian dan tentunya Barista tersebut harus memiliki skill tertentu. Barista di Dipresso Coffee selain dilatih untuk meracik kopi dan minuman lain, mereka dibekali pengetahuan khusus mengenai komunikasi dengan pelanggan. Hal ini bertujuan untuk menciptakan kenyamanan bagi pelanggan sehingga pelanggan tidak merasa asing ketika menikmati waktu di Dipresso Coffee.
Dipresso Coffee sangat memperhatikan mengenai kemampuan Barista sebagai tenaga penjualan untuk bisa berkomunikasi dengan baik dengan pelanggan, rekan sekerja maupun atasan yang berkaitan dengan tugas pekerjaannya. Seorang Barista juga harus membangun citra diri atau kepribadian yang baik dan menarik, karena Barista yang merupakan ujung tombak perusahaan akan menggambarkan image perusahaan kepada pembeli atau pelanggan. Jika Barista memiliki kepribadian yang baik dan menarik, biasanya orang sulit melupakan, hal ini juga merupakan promosi bagi perusahaan. Sebaliknya jika Baristanya berkepribadian buruk akan mengecewakan pelanggan sehingga merugikan perusahaan. Oleh karena itu seorang Barista harus dapat memiliki keterampilan berkomunikasi yang baik agar komunikasi yang dilakukan kepada pembeli dapat mencapai sasaran.
Adanya kualitas komunikasi interpersonal dengan pelanggan dalam rangka menumbuhkan kepuasan pelanggan yang mendorong loyalitas pelanggan ada beberapa hal yang perlu diperhatikan yaitu berpikiran positif, penampilan, berkomunikasi dengan sikap menghargai, perhatian, mendengarkan dan memahami, sopan dan rendah hati, dan tindakan pelayanan komunikatif. Berpikiran positif dapat diartikan sebagai sikap kritis yang didasarkan pada pola berpikir sehat, logis, dan rasional. Melayani pelanggan dengan cara berpikiran positif merupakan sikap yang cerdas dalam memberi kepuasan. Hal itu menunjukkan bahwa sikap kritis dan optimis didasari oleh pola pikir yang rasional. Demikian pula dengan berkomunikasi haruslah berpikiran positif dan tidak emosional, dengan demikian akan terjalin hubungan interpersonal yang baik dengan pelanggan. Hubungan persahabatan dan kerja sama yang baik akan selalu terbina jika masing-masing pihak saling menghormati.
Cara berpakaian, cara berdandan, raut wajah, gaya berjalan, cara makan dan cara minum, serta cara berbicara merupakan unsur yang sangat penting dalam berpenampilan menarik yang akan menimbulkan kesan positif bagi orang lain. Oleh karena itu, Barista di Dipresso Coffee diharuskan untuk selalu berpenampilan serasi agar menarik simpati dari para pelanggan dengan cara berhias yang menarik, cara berbusana yang rapi, dan ekspresi wajah yang menarik. Dalam melakukan pendekatan terhadap pelanggan perlu mengembangkan sikap menghargai. Oleh karena merasa dihargai, maka pelanggan akan merasa nyaman dan senang, sehingga pelanggan mau membeli barang atau jasa yang diperlukan.
Prinsip-prinsip yang perlu diperhatikan oleh Barista dalam melayani pelanggan dengan sikap menghargai yaitu menyapa pelanggan yang baru datang dengan sikap dan tutur bahasa yang baik, ramah, sopan dan bersahabat, mendengarkan setiap permintaan pelanggan dengan sikap penuh perhatian dan penghargaan, menciptakan suasana yang menyenangkan dengan sikap simpatik, sopan santun dan ramah tamah, melayani pelanggan dengan sikap yang bijaksana tanpa memerhatikan latar belakang dan status sosial, melayani pelanggan dengan tetap berpikiran positif dan tidak mudah marah. Barista juga harus menerapkan sikap menghargai akan memberikan kebebasan kepada pelanggan untuk menanyakan dan memilih menu yang diperlukannya. Sikap menghargai juga ditunjukkan dengan menyerahkan sepenuhnya pengambilan keputusan membeli kepada pelanggan. Barista hanya memberikan informasi tentang manfaat, kebaikan, dan kelemahan masing-masing produk yang ditawarkan.
Penelitian ini akan lebih spesifik mengamati mengenai pengaruh kualitas komunikasi interpersonal yang dilakukan antara barista dengan pelanggan untuk mengetahui apakah jenis komunikasi tersebut memiliki pengaruh terhadap tindakan pembelian kembali yang dilakukan oleh pelanggan yang kemudian akan mempengaruhi tingkat loyalitas para pelanggan. Peneliti berusaha melakukan penelitian yaitu dengan mengambil judul “Pengaruh Kualitas Komunikasi Interpersonal Terhadap Tingkat Loyalitas Pelanggan” (Pada Pelanggan Dipresso Coffee Bandung).
1.2  Identifikasi Masalah
Berdasarkan dari pemaparan yang telah peneliti paparkan pada latar belakang masalah, maka peneliti mengidentifikasi masalah yang akan diteliti yaitu:
1.	Bagaimana kualitas komunikasi interpersonal di Dipresso Coffee?
2.	Bagaimana tingkat loyalitas pelanggan di Dipresso Coffee?
3.	Seberapa besar pengaruh kualitas komunikasi interpersonal terhadap tingkat loyalitas pelanggan di Dipresso Coffee?
1.3  Tujuan dan Kegunaan Penelitian
       Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka peneliti akan menjabarkan tujuan dan kegunaan dari penelitian ini.
1.3.1 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian yang dilakukan, selain sebagai salah salah satu syarat ujian sidang sarjana Strata Satu (S1) Fakultas Ilmu Sosial dan Politik Universitas Pasundan Bandung Prodi Ilmu Komunikasi Bidang kajian Humas adalah:
1.	Untuk mengetahui kualitas komunikasi interpersonal di Dipresso Coffee.
2.	Untuk mengetahui tingkat loyalitas pelanggan di Dipresso Coffee.
3.	Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas komunikasi interpersonal terhadap tingkat loyalitas pelanggan di Dipresso Coffee.
1.3.2 Kegunaan Penelitian
       Kegunaan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pengembangan suatu ilmu. Berkaitan dengan judul penelitian, maka penelitian ini menjadi kegunaan teoritis dan kegunaan praktis, yang secara umum mampu memberikan manfaat bagi pengembangan Ilmu Komunikasi Khususnya pada Bidang Kajian Hubungan Masyarakat (Humas).
1.3.2.1 Kegunaan Teoritis
1.	Dapat memberikan masukan ilmu pengetahuan terhadap kajian ilmu komunikasi, khususnya pada konsentrasi humas agar dapat menjadi sumbangan pemikiran bagi rekan mahasiswa yang lain untuk melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas komunikasi interpersonal terhadap tingkat loyalitas pelanggan dengan penjelasan otentik yang dapat dipertanggungjawabkan.
2.	Melengkapi kepustakaan mengenai peranan komunikasi interpersonal di suatu perusahaan sebagai salah satu strategi untuk meningkatkan sebuah loyalitas.
1.3.2.2 Kegunaan Praktis
1.	Menambah wawasan pengetahuan terutama dalam bidang kajian ilmu Public Relations yang berkaitan dengan komunikasi interpersonal yang pada saat ini menjadi salah satu pengaruh dalam meningkatkan sebuah loyalitas.
2.	Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat untuk menjadi bahan pertimbangan perusahaan yang bersangkutan, dalam hal ini yaitu Dipresso Coffee dapat melakukan strategi untuk meningkatkan loyalitas pelanggan diperiode mendatang dan juga dapat dijadikan acuan diberbagai bisnis serupa yang memiliki faktor yang sama untuk digunakan dalam pengembangan usaha yang efektif.
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